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ABSTRAK 
 
Masalah promosi dan pelayanan bukanlah hal yang rumit atau sulit tetapi 
apabila hal ini kurang diperhatikan maka dapat menimbulkan hal-hal yang buruk 
karena sifatnya sangat sensitif, sistem promosi dan kualitas pelayanan perlu didukung 
oleh strategi promosi dan kualitas pelayanan, fasilitas yang memadai dan etika yang 
sopan, sedangkan tujuan dari promosi dan kualitas pelayanan adalah untuk 
memberikan kepuasan nasabah/konsumen, sehingga akan menghasilkan nilai tambah 
bagi perusahaan. 
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui adakah pengaruh antara 
strategi promosi secara parsial terhadap kepuasan nasabah pada BMT Ikhlasul Amal 
Karangampel Kabupaten Indramayu, untuk mengetahui adakah pengaruh antara 
kualitas pelayanan (customer service) secara parsial terhadap Kepuasan nasabah pada 
BMT Ikhlasul Amal Karangampel Kabupaten Indramayu  serta untuk mengetahui 
adakah pengaruh secara simultan antara Strategi Promosi dan kualitas pelayanan 
(customer service) terhadap Kepuasam nasabah pada BMT Ikhlasul Amal  
Karangampel Kabupaten Indramayu. 
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Data yang diperoleh dari 
penyebaran angket. Data yang diperoleh dianalisis dengan menggunakan uji validitas, 
uji reliabilitas, uji transformasi, uji normalitas, uji korelasi, uji regresi linear berganda 
serta pengujian hipotesis dengan menggunakan uji T (uji parsial) dan uji F (uji 
simultan). 
Berdasarkan hasil penelitan strategi promosi dan kualitas pelayanan secara 
bersama-sama mempengaruhi kepuasan nasabah, hal ini dapat di buktikan pada hasil 
pengujian hipotesis variabel strategi promosi memiliki thitung 11,323 > ttabel 1,98 dan 
variabel kualitas pelayanan memiliki thitung 14,806 > ttabel 1,98, maka Ho di tolak dan 
Ha di terima, kemudian variabel strategi promosi dan variabel kualitas pelayanan 
secara bersama-sama mempengaruhi kepuasan nasabah dengan hasil Fhitung 166,072 > 
Ftabel 3,10 maka Ho di tolak dan Ha di terima, dari uji determinasi di peroleh 
perhitungan sebesar 80 % di tentukan oleh strategi promosi dan kualitas pelayanan 
dan sisanya 20 % di jelaskan oleh variabel lain. 
 
Kata Kunci : Strategi promosi, Kualitas Pelayanan (Customer Service) dan 
Kepuasan Nasabah 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
A. Latar Belakang 
Perkembangan ekonomi di Indonesia dikatakan telah mengalami 
perkembangan yang cukup pesat, ditandai dengan berdirinya lembaga-lembaga 
keuangan yang secara teknik menggunakan prinsip syariah merupakan salah satu 
proses itu untuk membangun sistem ekonomi Islam baik dalam skala makro 
maupun mikro. 
Dalam perkembangannya, peranan dan kedudukan lembaga keuangan 
syariah dan pemberdayaan ekonomi rakyat lebih banyak dilakukan oleh lembaga 
keuangan non bank, yaitu Baitul Maal Wa Tamwil (BMT). BMT dianggap layak 
dan handal dalam membangun kembali infrastruktur dan supra-struktur ekonomi 
khususnya dalam skala mikro. BMT memiliki banyak keunggulan itu tampak 
pada konsep dasar, karakteristik, produk dan operasionalnya yang berwawasan 
syariah serta berorientasi kepada peningkatan kesejahteraan ekonomi  
masyarakat. 
Keberadaan lembaga keuangan syariah sejenis Baitul Maal Wa Tamwil 
BMT di Indonesia merupakan jawaban terhadap tuntutan dan kebutuhan 
kalangan umat muslim. Kehadiran BMT muncul disaat umat Islam 
mengharapkan adanya lembaga keuangan yang menggunakan adanya lembaga 
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keuangan yang menggunakan prinsip-prinsip syariah dan bebas dari unsur riba 
yang diasumsikan haram. 
Dengan tumbuhnya BMT yang terus maju pesat bagaikan jamur dimusim 
hujan, tidak dielakkan lagi pesaingan yang akan terjadi antara BMT satu dengan 
BMT yang lainnya. Oleh karena itu, masing-masing BMT tentu tidak ingin kalah 
dibandingkan dengan pesaingnya. Strategi yang diterapkan sebuah BMT sangat 
memainkan peranan pesaing di dalam petumbuhan dan pekembangannya. Hal ini 
tentu berkaitan dengan promosi yang dilakukan oleh masing-masing BMT. 
Pemahaman dan sosialisasi terhadap masyarakat tentu produk pun sangat 
penting. Asumsinya saat promosi yang dilakukan BMT kurang maka secara 
otomatis akan kurang juga dari masyarakat yang mengenai BMT apabila 
sebaliknya promosi gencar dilakukan memiliki kemungkinan besar akan 
terjadinya peningkatan jumlah nasabah. 
Selain promosi, kualitas pelayanan juga harus diperhatikan. Karena 
pelayanan yang bermutu akan menghasilkan kepuasan bagi nasabah. Kualitas 
pelayanan menjadi komponen utama, karena produk-produk utama BMT yaitu 
kredit merupakan suatu penawaran yang tidak berbeda dan pelayanan BMT juga 
mudah ditiru. Oleh karena itu, pesaingan akan sangat dipengaruhi oleh 
kemampuan BMT memberikan pelayanan terbaik yang bermutu dibandingkan 
pesaingnya.1 
                                                          
1
 Tatik Suryani “Jurnal Ekonomi Dan Bisnis Indonesia Vol 16”, (Surabaya:STIE Perbahas,2001) hlm 
273. 
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Kualitas pelayanan adalah segala bentuk aktivitas yang dilakukan oleh 
perusahaan guna memenuhi harapan konsumen. Pelayanan dalam hal ini 
diartikan sebagai jasa atau service yang disampaikan oleh pemilik jasa yang 
berupa kemudahan, kecepatan, hubungan dan ramah tamah. Yang ditunjukkan 
melalui sikap dan sifat memberikan pelayanan. 
Masalah promosi dan pelayanan bukanlah hal yang rumit atau sulit tetapi 
apabila hal ini kurang diperhatikan maka dapat menimbulkan hal-hal yang buruk 
karena sifatnya sangat sensitif, sistem promosi dan kualitas pelayanan perlu 
didukung oleh strategi promosi dan kualitas pelayanan, fasilitas yang memadai 
dan etika yang sopan, sedangkan tujuan dari promosi dan kualitas pelayanan 
adalah untuk memberikan kepuasan nasabah/konsumen, sehingga akan 
menghasilkan nilai tambah bagi perusahaan. 
Untuk memperoleh kepercayaan dari masyarakat, maka sektor perbankan 
harus dikelola secara profesional mulai dari segi pelayanannya, strategi 
pemasaran yang baik, segi keuangan yang harus dikelola dengan prinsip kehati-
hatian, serta juga harus inovatif dalam menciptakan produk yang dibutuhkan oleh 
masyarakat. 
BMT Ikhlasul Amal merupakan salah satu BMT yang sedang 
berkembang sehingga memerlukan langkah-langkah untuk meningkatkan 
kepuasan nasabah. Oleh karena itu, penulis memilih BMT Ikhlasul Amal sebagai 
tempat penelitian dengan harapan mampu memberi manfaat bagi kemajuan BMT 
dari hasil penelitian yang dilakukan berdasarkan latar belakang tersebut maka 
4 
 
 
 
penulis merasa tertarik untuk melakukan penelitian mengenai “Strategi Promosi 
dan Kualitas Pelayanan (Customer Service) Terhadap Kepuasan Nasabah Di 
BMT Ikhlasul Amal Karangampel Indramayu”. 
 
B. Perumusan Masalah 
1. Identifikasi masalah 
a. Wilayah kajian  
Dalam penelitian ini wilayah kajiannya adalah manajemen sumber daya 
insani yaitu pengaruh strategi promosi dan kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan nasabah. 
b. Jenis masalah 
Jenis masalah yang dibahas adalah menyangkut pengaruh strategi 
promosi dan kualitas pelayanan (customer service) terhadap kepuasan 
nasabah di BMT Ikhlasul Amal Karangampel-Indramayu. 
2. Pembatasan masalah 
1. Strategi promosi mempunyai pengaruh terhadap kepuasan nasabah di 
BMT Ikhlasul Amal Karangampel. 
2. Kualitas pelayanan (customer service) mempunyai pengaruh terhadap 
kepuasan nasabah di BMT Ikhlasul Amal Karangampel. 
3. Staregi promosi dan kualitas pelayanan (customer service) mempunyai 
pengaruh terhadap kepuasan nasabah di BMT Ikhlasul Amal 
Karangampel. 
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3. Pertanyaan penelitian 
1. Bagaimana pengaruh strategi promosi terhadap kepuasan nasabah di 
BMT Ikhlasul Amal Karangampel-Indramayu? 
2. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan (customer service) terhadap 
kepuasan nasabah di BMT Ikhlasul Amal Karangampel-Indramayu? 
3. Bagaimana pengaruh strategi promosi dan kualitas pelayanan (customer 
service) terhadap kepuasan nasabah di BMT Ikhlasul Amal 
Karangampel-Indramayu? 
 
C. Tujuan Penelitian 
Adapun tujuan dalam penelitian skripsi ini adalah : 
1. Untuk mengetahui gambaran pengaruh strategi promosi terhadap kepuasan 
nasbah di BMT Ikhlasul Amal Karangampel-Indramyu. 
2. Untuk mengetahui gambaran pengaruh kualitas pelayanan (customer service) 
terhadap kepuasan nasabah di BMT Ikhlasul Amal Karangampel-Indramayu. 
3. Untuk mengetahui gambaran pengaruh strategi promosi dan kualitas 
pelayanan (customer service) terhadap kepuasan nasabah di BMT Ikhlasul 
Amal Karangampel-Indramayu. 
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D. Manfaat 
Mengenai manfaat penelitian ini adalah  
1. Sebagai bahan penilaian dan informasi bagi BMT Ikhlasul Amal 
Karangampel-Indramayu dalam mengambil keputusan dan kebijakan yang 
berkaitan dengan pengaruh strategi promosi dan kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan nasabahnya. 
2. Bagi penulis merupakan sarana untuk mempraktekkan teori-teori yang 
didapatkan selama masa perkuliahan dan sekaligus sebagai syarat untuk 
memperoleh gelar sarjana di Jurusan Ekonomi Perbankan Islam IAIN 
Cirebon. 
3. Dijadikan sebagai penambah referensi kepustakaan bagi Jurusan Ekonomi 
Perbankan Islam IAIN Cirebon. 
 
E. Sistematika Penulisan 
Dalam upaya mempermudah pembahasan dan gambaran mengenai 
penelitian yang penulis lakukan agar jelas dan terarah sesuai konteks 
permasalahan maka penulis membuat sisematika permasalahan per bab sebagai 
berikut : 
BAB I : Pendahuluan berisikan tentang: latar belakang masalah, 
identifikasi dan perumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat 
dan sistematika penulisan. 
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BAB II : Tinjauan pustaka yang memuat tentang : teori pengertian 
promosi, kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah, serta 
kerangka pemikiran dan hipotesis. 
BAB III : Metodologi penelitian yang memuat tentang : pendekatan dan 
jenis data, variabel operasional, jenis data, sumber data, teknik 
pengumpulan data, populasi dan sampel, uji instrumen (validitas 
dan reabilitas), dan teknik analisis data. 
BAB IV : Hasil dan pembahasan yang memuat tentang : obyek penelitian, 
yang meliputi sejarah, produk-produk BMT Ikhlasul Amal-
Karangampel, dan hasil penelitian pengaruh promosi dan 
kualitas pelayanan (customer service) terhadap kepuasan 
nasabah di BMT Ikhlasul Amal-Karangampel. 
BAB VI : Penutup yang memuat tentang: kesimpulan dan saran. 
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